Modelo estratégico en la satisfacción del usuario para la empresa Tivane S.A.C., en la ciudad de Trujillo, año 2020 by Cieza Bautista, Jhan Carlos & Mori Moya, Diandra Marilin Estreisi
















Carrera de Ingeniería Empresarial  
  
“MODELO ESTRATÉGICO EN LA SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE S.A.C, 
EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, AÑO 2020” 
 
Tesis para optar el título profesional de: 
Ingeniero Empresarial  
Autores: 
Cieza Bautista, Jhan Carlos 
Mori Moya, Diandra Marilin Estreisi 
 
Asesor: 
Ing. Edward Alberto, Vega Gavidia 
 





“MODELO ESTRATÉGICO EN LA SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”                                                                                                                
 
 








DEDICATORIA ............................................................................................................. 2 
AGRADECIMIENTO .................................................................................................... 3 
ÍNDICE ............................................................................................................................ 4 
ÍNDICE DE TABLAS .................................................................................................... 5 
ÍNDICE DE FIGURAS .................................................................................................. 6 
RESUMEN ...................................................................................................................... 8 
ABSTRACT .................................................................................................................... 9 
INTRODUCCIÓN ............................................................................... 10 
METODOLOGÍA ............................................................................... 42 
RESULTADOS .................................................................................... 49 
DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES .................................................. 130 
RECOMENDACIONES ................................................................... 134 
REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS ............................................ 135 









“MODELO ESTRATÉGICO EN LA SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”                                                                                                                
 
 
Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilín Estreisi Pág. 5 
 
ÍNDICE DE TABLAS 
 
TABLA 1 CÁLCULO DE MUESTRA. ............................. ¡ERROR! MARCADOR NO DEFINIDO. 
TABLA 2. USO DE LOS INSTRUMENTOS............................................................................. 45 
TABLA 3 VARIABLE INDEPENDIENTE   .............................................................................. 47 
TABLA 4 VARIABLE DEPENDIENTE             ......................................................................... 48 
TABLA 5. SERVICIOS DE LA EMPRESA TIVANE SAC ......................................................... 54 
TABLA 6. ANÁLISIS AMOFHIT ........................................................................................ 542 
TABLA 7 MATRIZ EFE ..................................................................................................... 83 
TABLA 8FORTALEZA FINANCIERA ................................................................................... 89 
TABLA 9 VENTAJA COMPETITIVA .................................................................................... 90 
TABLA 10 ESTABILIDAD DEL ENTORNO ........................................................................... 91 
TABLA 11 FORTALEZA DE LA INDUSTRIA ........................................................................ 92 








“MODELO ESTRATÉGICO EN LA SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”                                                                                                                
 
 
Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilín Estreisi Pág. 6 
 
 
ÍNDICE DE FIGURAS 
FIGURA 1. PLAN ESTRATÉGICO. ........................................................................................17 
FIGURA 2.CARACTERÍSTICAS DEL PLANEAMIENTO ESTRATÉGICO. ....................................19 
FIGURA 3. FASES DEL PLAN ESTRATÉGICO. .......................................................................20 
FIGURA 4.ESQUEMA DETALLADO DE LAS  S FASES DEL PLAN ESTRATÉGICO. ....................20 
FIGURA 5.LOGO DE LA PLATAFORMA SAURI. ...................................................................55 
FIGURA 6. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA. .....................................................................59 
FIGURA 7. CADENA DE VALOR DE LA PLATAFORMA SAURI ..............................................60 
FIGURA 8. CADENA DE VALOR DE LA PLATAFORMA SAURI ..............................................60 
FIGURA 9.CADENA DE VALOR DE LA PLATAFORMA SAURI ...............................................60 
FIGURA 10. CADENA DE VALOR DE LA PLATAFORMA SAURI ............................................60 
FIGURA 11. PORCENTAJE DE EDADES.60% .......................................................................63 
FIGURA 12. PORCENTAJE DE EDADES. ...............................................................................63 
FIGURA 13. PORCENTAJE DE EDADES. ...............................................................................63 
FIGURA 14.NIVEL SOCIOECONÓMICO.30 - 35 ...................................................................63 
FIGURA 15.NIVEL SOCIOECONÓMICO. ..............................................................................63 
FIGURA 16.SITUACIÓN SENTIMENTAL. .............................................................................64 
FIGURA 17.SITUACIÓN SENTIMENTAL. .............................................................................64 
FIGURA 18.SITUACION ACTUAL DE USO DE CELULAR POR ROL30% ................................64 
FIGURA 19.SITUACION ACTUAL DE USO DE CELULAR POR ROL ........................................64 
FIGURA 20.SITUACION ACTUAL DE USO DE CELULAR POR ROL ........................................64 
FIGURA 21. SITUACIÓN ACTUAL DE USO LAPTOP POR ROL70%.......................................65 
FIGURA 22. SITUACIÓN ACTUAL DE USO LAPTOP POR ROL...............................................65 
FIGURA 24.PORCENTAJE DE USO DE REDES SOCIALES.30 - 35 ...........................................65 
“MODELO ESTRATÉGICO EN LA SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”                                                                                                                
 
 
Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilín Estreisi Pág. 7 
 
FIGURA 25.PORCENTAJE DE USO DE REDES SOCIALES. ......................................................65 
FIGURA 26.PORCENTAJE DE USO DE REDES SOCIALES. ......................................................65 






















“MODELO ESTRATÉGICO EN LA SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”                                                                                                                
 
 





El presente trabajo de investigación se llevó a cabo en la empresa Tivane S.A.C con el 
servicio de plataforma empresarial Sauri que se encarga de brindar un ERP para 
administrar el negocio de los empresarios y la facturación electrónica, el proyecto que 
tiene como objetivo implementar un modelo estratégico para satisfacer a los usuarios que 
usan el servicio, luego de realizar un proceso de investigación que permita saber la 
viabilidad de este proyecto con antecedentes que evidencien otras investigaciones 
similares. La metodología que se aplicó experimental Grado: Pre experimental, así mismo 
se usaron diferentes métodos de recolección de datos como encuestas, entrevistas online 
debido a la pandemia que se vive actualmente todo se trabajó de manera remota. 
Para obtener los resultados primeramente se realizó un análisis interno de la empresa y se 
concluyó con una matriz EFI, luego un análisis externo de la empresa con los factores, 
evaluar la competencia y se concluyó con una matriz EFE y así luego combinar ambas 
matrices para luego poder proponer estrategias innovadoras para la compañía y cumplir 
los objetivos planteados. Finalmente, luego de realizar el análisis para lograr que se pueda 
implementar los puntos de mejora se vio que será de gran ayuda para mejor la satisfacción 
del usuario. 
Palabras Clave: Modelo Estratégico, Comportamiento del usuario, Marketing digital, 
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The present research work was carried out in the company Tivane SAC with the Sauri 
business platform product that aims to implement a strategic model to satisfy users who 
use the service, after carrying out a research process that allows to know the viability of 
this project with antecedents that evidence other similar investigations. The methodology 
that was applied experimental Grade: Pre-experimental, likewise different data collection 
methods were used such as surveys, online interviews due to the current pandemic, 
everything was worked remotely. 
To obtain the results, first an internal analysis of the company was carried out and it was 
concluded with an EFI matrix, then an external analysis of the company with the factors, 
evaluating the competition and it was concluded with an EFE matrix and thus combining 
both matrices and putting propose innovative strategies for the company and thus be able 
to meet the objectives set. Finally, after carrying out the analysis and achieving that the 
points of improvement can be implemented, it was seen that it will be very useful for the 







































No se puede acceder al texto completo pues contiene datos 
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